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AGRIP

1 rannsokn pessari voru kannadar ventingar og vidhorf islenskra vidskiptavina i hestaleigum.
Rannséknin var pversnidsrannsokn, framkvamd med spurningakénnun. Hun var unnin 4 vegum
Ferdamaladeildar Holaskola i samstarfi vid Samték ferdapjénustunnar og Hestamidstéd Islands. 1
fraedilegri umredu um gedi pjénustu er almennt 16g0 mikil ahersla 4 hlut starfsmanna { pvi ad skapa
jakvada upplifun fyrir vidskiptavini. Hinsvegar benda fyrri rannséknir 4 svidi hestaferdapjénustu
til pess ad rekstraradilar leggi meginaherslu 4 gaedi hesta og reidleida. bvi var su tilgata kénnud ad
framkoma og pjénustulund starfsmanna hefdu meira ad segja vardandi heildarupplifun vidskiptavina
i hestaleigum en gadi hesta og reidleida. Nidurstédur bentu til ad tilgatan steedist ad hluta, pvi ad
sterkari fylgni reyndist vera milli heildarupplifunar gesta og patta sem sneru ad pjénustu starfs-
manna en milli heildarupplifunar og gaeda hesta. Gadi reidleida hafa samt heldur meiri pydingu fyrir
upplifun.

Lykilord: Hestaleigur, pjonustugzdi, anagja vidskiptavina, reidleidir.

ABSTRACT

Excperience and service: Icelandic customers in domestic bhorse rentals

The aim of this research project was to investigate expectations and attitude of domestic tourists
in horse rentals in Iceland. A survey was conducted by the Rural Tourism Department of Holar
University College in cooperation with the Center of the Icelandic Horse and the Icelandic Travel
Industry Association (SAF). The research question was whether there was a correlation between
the total satisfaction of domestic customers of horse rentals and their satisfaction with behavior
and service ability of the rental staff. It is hypothesised that the quality of customer service is more
important to guests than the quality of horses and riding trails. Results from correlation analysis
indicate that the hypothesis is partially true. Service quality correlates more strongly with customer
satisfaction than the quality of horses. However, the quality of trails is slightly more important

than that of services.

Keywords: Horse rentals, services quality, customer satisfaction, riding trails.

INNGANGUR

Allt fra landnami hefur hesturinn fylgt
islensku pj6dinni og verid forsenda byggdar
vida um land. Lengi var hann kalladur
parfasti pjonninn og gengdi mikilvegu
hlutverki { ferdalégum, flutningum og
annarri vinnu. Margar anzgjustundir
veitti hann einnig islendingum. i kjolfar
10nbyltingar og vélvadingar 1 landbunadi
minnkadi hlutverk hestsins { daglegu lifi
Islendinga svo a0 segja ma ad um tima
missti hann ad nokkru leyti hlutverk sitt.
Fljott vard st addaun sem hann naut innan
lands sem utan fyrir einstaka ganghezefni
sina, lipurd og prek kjarninn { pvi helsta
af hinum nyju hlutverkum islenska
hestins; ad vera rikur pattur { afpreyingu

og témstundum fjélda fslendinga sem og
erlendra ferdamanna.

Hugtakid Jestaferdapjonusta hefur enn sem
komid er ekki verid skilgreint opinberlega.
[ stefnumétun Samgéngurdduneytisins 1
ferdamalum arid 1996 var ferdapjonusta
(e. tourism industry) skilgreind sem
»la]tvinnugrein sem tekur til allra
fyrirteekja og einstaklinga sem vinna storf
tengd ferdalogum® (Samgdénguraduneytio
1996, 15). bvi er ekki ur vegi ad alykta
sem svo a0 hestatengd ferdapjénusta
sé hvers kyns pjénusta sem fyrirtaeki
eda einstaklingur veitir ferdamoénnum {
tengslum vid hesta, hvort sem pjoénustan
tengist reidmonnum, hestinum sjalfum,
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sOgu hans, imynd, afurdum eda petti
hans { menningar- og atvinnuségu pj60-
arinnar (Ingibjérg Sigurdardoéttir 2004, 6).
I umredu um hestaferdapjénustu er pé
algengast a0 att sé vid starfsemi hestaleiga
og hestaferdafyrirtekja.

Med hestaleign er hér att vid pa pjonustu
a0 bjoda ferdafodlki 4 hestbak { styttri
ferdir, allt fra pvi ad teymt sé undir
vidskiptavininum { gerdi til pess ad farid
sé 1 dagsferd. Algengast er ad hestaleigur
bj6d1 1-2 klukkustunda reidtuar, jafnan {
tylgd starfsmanns (Ingibjorg Sigurdardottir
2004, 6-7; Hr60dmar Bjarnason 2003,
224). Hestaferd er hér notad yfir ferdir med
gistingu, p.e. lengti en einn dag og pa er
pad i skilningi laganna a/ferd (L6g um skipan
ferdamala nr. 73/2005).

Starfsemi slikra fyrirtackja er vidfangsefni
peirrar rannséknar sem hér eru gerd skil.
Margt bendir til ad ahugi Islendinga 4
hestamennsku sé ad aukast og er pad mal
peirra sem bj6da slika pjonustu, ad islenskir
vidskiptavinir séu mikilvagir, ekki hvad sist
alagonn ferdapjonustunnar. I rannsékninni
var leitast vid ad rannsaka vantingar
og vidhorf islenskra vidskiptavina {
hestaleigum vids vegar um land. Ttarlegur
spurningalisti var lagdur fyrir gesti fyrirtakja
i hestaferdapjonustu arin 2001-2003. Hér
verdur adeins gerd grein fyrir helstu
nidurst6dum rannsoknarinnar. Sérstok
ahersla er hér 16g0 4 ad skoda mikilvagi
vidmots og pjonustu starfsmanna 4
heildarupplifun islenskra gesta { hestaleigum.
Er peirri spurningu m.a. velt upp hvort peir
pettir vegi ef til vill pyngra en gadi hesta,
bunadar og reidleida. Med samanburdi vid
pad sem fram hefur komi® um vidhorf
islenskra vidskiptavina til pjénustu var
eftirfarandi tilgata sett fram: Framkoma og
bionustulund starfsmanna hefur meira ad segja um
heildarupplifun vidskiptavina 7 hestaleigum en gudi
hesta og reidleida.

Rétt er ad arétta ad mikilvagt er ad
gera greinarmun 4 starfsemi hestaleiga
og fyrirtaekja sem bjoda lengri hestaferdir.
Nokkur munur er 4 edli pjénustu og peim
verkefnum sem fyrirtaekin fast vid eftir pvi
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hvort um er ad reda hestaleigur eda lengri
hestaferdir. Pessi hluti rannséknarinnar
midast eingdngu vio islenska gesti { ferdum
sem taka einn dag eda minna. Hafa ber
p6 { huga a0 morg peirra fyrirtekja sem
starfraekja hestaleigur bj6da einnig upp 2
lengti ferdir.

Pessi hluti rannséknarinnar er lidur {
sterra rannséknar- og préunarverkefni
sem Ferdamaladeild Hoélask6la hefur
unnid ad fra arinu 2001 og nefnist ,,Gadi {
hestatengri ferdapjénustu®. Verkefnid var
unnid i samstarfi vid Hestamidst6d Islands
og Samtok ferdapjonustunnar (SAF). Par
sem sambzrileg kénnun var einnig gerd
medal erlendra gesta og medal gesta i lengri
hestaferdum, verdur ahugavert ad bera
saman vidhorf 6likra hépa vidskiptavina
pegar unnid hefur verid ur 6llum gégnum
heildarrannséknarinnar.

Enn sem komid er hefur hestatengd
ferdapjonusta litid verid rannsckud hér a
landi, sem og erlendis. Pvi eru upplysingar
um pessa grein ferdapjénustunnar mjog
af skornum skammti, sérstaklega pa hlid
sem snyr ad ferdafélkinu og upplifun
pess. Einstaka rannsoknir eru til um
umhverfisahrif hestaferdapjoénustu (sbr.
Beeton 2002).

HESTALEIGUR OG
HESTAFERDIR
b6 ad ferdaldég 4 hestum hafi alla tid
verid snar pattur { lifi Islendinga er hin
svokallada hestaferdapjonusta ny af nalinni
og er almennt talad um ad hun hefjist um
og upp ur 1970 pegar fyrstu hestaleigur
og hestaferdafyrirtaekin voru stofnud
(Ingibjotg Sigurdardéttir 2005, 329). Ljost
er b6 ad Islendingar voru mun fyrr farnir ad
hafa einhverjar tekjur af pjonustu { tengslum
vid hestinn og ferdamenn og nagir par ad
nefna sem dami leidségn, leigu 4 hestum
og adra pjonustu sem Islendingar veittu
erlendum adalsménnum sem ferdudust um
landid allt fra 17. 61d (Maurer 1997, 28-31;
Eggert Olafsson 1981, 109).

Vida um heim hafa rannséknir synt
a0 samdrattur { hefdbundnum greinum
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landbunadar hefur ordid til pess ad bandur
hafa leitad leida til a0 bacta nytingu eigna og
auka tekjur (Brown og Hall 2000, 93-94).
Su hefur einnig verid raunin { {slenskum
landbtinadi og er uppbygging ferdapjonustu
ein af peim leidum sem farnar hafa verio {
pessu sambandi.

Rannsoknir erlendis hafa bent til
aukins ahuga ferdamanna 4 nattarutengdri
ferdapjénustu par sem dyr eru hluti
upplifunarinnar (Hall o.fl. 2003, 90-91).
Einnig benda kannanir Ferdamalarads medal
erlendra gesta, til pess ad meginaddrattarafl
Islands sem ferdamannalands, sé nattdiran
(Ferdamalarad 2004), en vinsal leid til ad
upplifa {slenska nattiru er ad ferdast um a
hestum. Rannséknir 4 nytingu og upplifun
Islendinga 4 pjénustu hestaleiga hafa hins
vegar verid litlar og pvi er full asteda
til a0 bzta ur pvi. Vidhorf stjérnenda {
ferdapjonustufyrirtekjum til gedamala
vardandi pjénustu hafa péd verid kénnud
a0 nokkru marki. Visbendingar eru
um ad medal fyrirtekja innan Samtaka
ferdapjénustunnar séu t.d. yfir 80%
stjornenda mjog eda frekar dnagdir med
pa pjoénustu sem fyrirtaeki peirra veita
(Hafdis Bjorg Hjalmarsdottir 2005, 223).
Vidhorf vidskiptavina til pjénustu sému
tyrirtaekja hafa p6 enn ekki verid kénnud
med heildstedum heatti.

Opinberar télur um fjélda gesta {
hestaleigum eru ekKki til, pvi pad er hverju
tyrirtaeki { sjalfsvald sett hvort slikar télur
eru skradar og ekki er farid fram 4 ad par
séu sendar opinberum adilum. Ut fr4 tolum
ur kénnunum Fer®amalarads um fjolda
erlendra gesta og hlutfall peirra sem féru a
hestbak, ma leida ad pvi likur ad arid 2002
hafi rétt um 42 pusund erlendir gestir farid
4 hestbak 4 Tslandi (Ingibjorg Sigurdardéttir
2004, 14-15). Engar samberilegar tSlur eru
til um fslenska ferdamenn.

Ymsar visbendingar um fj6lda Islendinga
sem fara 4 hestbak eru p6 til { opinberum
gégnum. Azxtlad er ad um 20 pasund
Islendingar stundi hestamennsku ad
stadaldri en par af eru 9 pusund manns
skradir 1 46 hestamannafélég vida um land
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(Landssamband hestamannafélaga, 2000).
Liklegt er ad stor hluti pess hops stundi
hestamennsku 4 eigin vegum 4an pess ad
nyta pjénustu hestaleiga. T kénnun Gallups,
sem gerd var { desember 2003, kom fram ad
6,3% adspurdra Islendinga sem ferdudust
um landid pad sumar, h6fdu farid a hestbak
(Gallup 2003, 13). Hvorki kom fram hvort
vidkomandi h6fdu ferdast 4 eigin vegum
eda nytt sér pjonustu hestaferdafyrirtakja
né heldur hvort um var ad reda hestaleigu
eda hestaferd. Arid 2000 var gerd kénnun
4 halendi Tslands, 4 pvi hvada afpreyingu
tolk hafdi nytt sér 4 sinum ferdum og kom

ar fram a0 um 9% peirrar afpreyingar sem
Islendingar h6£0u nytt sér, var hestaferd, en
um 13% afpreyingar erlendra gesta f6lst{ad
fara 4 hestbak (Régnvaldur Gudmundsson
2001, 40).

Ferdamenn, sem fara { hestaferdir kaupa
gistingu, mat, leigja hross, reidtygi, 6t og
fararstjorn svo eitthvad sé nefnt. Ma pvi aetla
a0 tekjur af hestamennsku og hestatengdri
ferdapjonustu séu umtalsverdar. Til demis
um dxtladar tekjur af pessari grein ma
nefna mat nefndar um vidboétarfjaréflun
til reidvega, ad gjaldeyristekjur vegna
hestatengdrar ferdapjénustu arid 2001
hafi numid u.p.b. 7,5 milljéroum kréna
(Samgodnguraduneytid 2003, 5 og 9).

VIDHORF REKSTRARADILA
HESTALEIGA

Vidhorf og vxntingar {slenskra
vidskiptavina { hestaleigum hafa litid sem
ekkert verid rannsakadar fram til pessa,
en hugmyndir og vidhorf rekstraradila
i hestaleigum og hestaferdafyrirtakjum
hafa pegar veri® vidfangsefni rannsékna
(Gudrun Helgadéttir og Harpa Hlin
P6rdardéttir 2002). Ahugavert er pvi ad
skoda vidhorf rekstraradila { samanburdi
vid nidurstédur pessarar kdnnunar um
vidhorf vidskiptavina.

Islenskar hestaleigur eru oftast stofnadar
sem fj6lskyldufyrirteki, oft { kringum
dhugamal og/eda adra hestatengda atvinnu
viokomandi. Starfstimabilid er stutt og
starfsmannaskipti 6r og pvi er mikil pérf
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fyrir markvissa pjalfun starfsmanna. Svo
virdist hins vegar ad ahugi og pekking
a rekstrarlegum pdttum, s.s. lagalegu
umhverfi, leyfisveitingum, boékhaldi og
kostnadarskiptingu, sé minni en ahugi
tyrir vidskiptavinum og hestum (Gudrin
Helgadottir og Ingibjorg Sigurdardottir
20006). bvi m4 velta upp peirti spurningu
hvort hugsanlegt sé ad peir sem reka
hestaleigur 4 Islandi stundi vidskipti til ad
geta att hesta { stad pess a0 eiga hesta til
a0 geta stundad vidskipti. En visbendingar
eru um ad sambearilegt vidhorf sé til stadar
hja rekstraradilum i hestaleigum erlendis
(Campbell 2004, 33).

Almennt virdast stjérnendur hestaleiga
og hestaferdafyrirtekja leggja dherslu a
pjoénustu vid vidskiptavini og gadamal.
Hestarnir eru af mérgum taldir vera
a0alatridid, enda séu gestir komnir til ad
fara 4 hestbak. Ekki hefur verid skilgreint
sérstaklega hvad er hentugur hestur {
pessa starfsemi en rekstraradilar nefna ad
mikilveegt sé ad hestarnir séu tdltgengir,
gedgdoir, mjikir og kergjulausir. Auk pess sé
mikilvaegt ad vidskiptavinir fai grunntilségn
i reidmennsku (Gudrin Helgadottir og
Harpa Hlin Pérdardottir, 2002).

Flestir rekstraradilar leggja rika aherslu
a reidleidir og ad gestir fai ad ferdast um
fjolbreytt og fallegt landslag sem er 6snortid
af annarri umferd, enda sé pad bxdi geda
og 6ryggismal. Einnig virdast rekstraradilar
almennt afram um a0 reidtygi séu i goou lagi
og a0 avallt sé veitt sambarileg pjonusta,
enda sé gott ordspor su auglysing sem
mestu skili (Gudran Helgadéttir og Harpa
Hlin Pérdardottir 2002).

GAEDPI PJONUSTU

bjonusta og mikilvaegi g60rar pjonustu hefur
miki® verid rannsakad 4 undanférnum arum
og hafa nidurst6dur par ad lutandi birst
vida. Ferdapjonusta byggir ad miklu leyti 4
a0 selja vidskiptavinum upplifun sem felst
i pjonustu af einhverju tagi. Misjafnt er ad
hversu miklu leyti apreifanleg vara er hluti
af pvi sem ferdamadurinn kaupir en oft 4
tidum er adeins um ad reda Gapreifanlega
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pjénustu. Vid dkvérdun um kaup a voru
eda pjonustu, skiptir pad vidskiptavininn
miklu mali ad geta 4 einn eda annan hatt
vegid og metid pad sem hann kaupir. bad
er tiltélulega audvelt pegar verid er ad kaupa
apreifanlega vorur svo sem matveli eda £6t
en pegar kemur a0 pvi ad kaupa pjénustu,
er ,varan“ 6apreifanleg og hun er notud
um leid og hin er framleidd (Thwaites
1999, 7). Pad sem oftast lifir { minningunni
eftir ad pjoénusta hefur verid keypt, er
heildarupplifun eda tilfinning og pvi er
mikilvaegt ad allir paettir 1 pjonustuferlinu
séu framkvaemdir 4 pann hatt ad upplifun
vidskiptavinarins verdi sem jakvaedust
(Zeithaml o.fl. 2006, 55). Beint samband
er 4 milli dnaegju vidskiptavina og tekna
pjonustufyrirtekja. Tryggd vidskiptavina
hefur einnig reynst vera nitengd anzgju
peirra med veitta pjonustu (Zeithaml o.fl.
2000, 114-115).

Rannséknir benda til ad vidskiptavinir
i ferdapjonustu geti haft bxdi neikvad
og jakvad dhrif 4 upplifun annarra
vidskiptavina. Ad pvi leyti a0 of margir eda
truflandi vidskiptavinir hafi neikvad ahrif
a upplifun af veittri pjénustu en jafnframt
ad alrir gestir geti gert upplifun rikari og
meira virdi t.d. med patttdku { samradum
eda athéfnum (Thwaites 1999, 7). Kemur
st kenning agztlega heim og saman vid pa
skodun rekstraradilaislenskum hestaleigum
a0 hluti af upplifun gesta sé pad ad ferdast
med 60rum og vera ferdafélagi peirra sem
annast ferdina (Gudrun Helgadottir og
Harpa Hlin bérdardottir 2002).

Hin mannlega og 6apreifanlega pjonusta
sem veitt er { ferdapjonustu, byggir fyrst og
fremst 4 starfsmanninum og frammist6du
hans, enda hefur pvi verid haldid fram ad
starfsmenn séu pjénustan og fyrirtekid
{ augum vidskiptavinarins og jafnframt
markadsmenn fyrirtakisins (Zeithaml o.fl.
20006, 354). Vel pjalfadur starfsmadur er
liklegri en 6pjalfadur, til ad skila starfi sinu 4
pann hatt ad vidskiptavinurinn sé anegdur.
Kannanir hafa bent til ad starfsmenn sem
ta vandada pjalfun og freedslu um hvernig
peir geti best pjonad sinum vidskiptavinum,
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60list aukid sjalfstraust og verdi anagdari
i starfi (Kang o.fl. 2005, 301; Smith 2002,
402).

ADFERDIR

Rannséknin var megindleg. Gagna var
aflad med spurningalista og unnid ur
peim med tolfredilegum adferdum.
Spurningakénnunin var skrifleg, patt-
takendum var afhent spurningablad eftir
a0 peir h6fou keypt pjoénustu vidkomandi
hestaleigu og fylltu peir pad Gt 4 stadnum.
Starfsmenn vidkomandi fyrirtakis dreifou
spurningalistum til gesta og toku vid peim.
Starfsmadur verkefnisins sa um ad senda
nagilegt magn spurningalista og safna
saman utfylltum eydubl6dum { lok hvers
sumars fra fyrirtekjunum. Velta ma fyrir sér
hvort pad ad gesturinn athenti starfsmanni
utfylltan listann { stad pess ad setja hann t.d.
{ par til gerdan kassa, geti hafa haft einhver
ahrif 4 nidurstédur og jafnvel dregid tr vilja
tolks til patttoku. Ekkert skal p6 fullyrt um
pad hér.

Rannsokninni var stillt upp sem
pversnidsrannsékn, en 1 pessu tilfelli var
rannséknartiminn prjd ar, til ad tryggja
nzgilega stort trtak. Alls fengust 810 nytileg
svor til drvinnslu. Gégnum var ekki haldid
adskildum milli 4ra. Prju ar telst raunar
fremur langur timi fyrir pversnidsrannsokn
(Bloomberg o.fl. 2005, 130). Hugsanlegt er
ad 4 svo léngum tima verdi einhverjar
breytingar 4 markhépnum og pvi hefdi
e.t.v. verid skynsamlegt ad halda gégnum
tra hverju ari fyrir sig adskildum til a0 leita
eftir slikri skekkju.

Notast var vid hentugleikadrtak (e.
convenience sample). St adferd byggir a pvi
a0 adilar sem tiltzekir eru hverju sinni eru
bednir ad taka patt { kénnuninni, en likur
pess ad hver og einn einstaklingur verdi fyrir
valinu { drtakinu, eru ekki pekktar. T pessu
tilfelli var um a0 raeda islenska vidskiptavini
{ peim hestaleigum sem patt toku {
verkefninu. Adferdafradin var pagileg og
fliétleg og jafnframt 6dyr, en par sem ad
morg fyrirteki og Olikir starfsmenn sdu um
a0 leggja koénnunina fyrir, var mikilvaegt a0
framkvaemdin veri sem einféldust. Med
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pessu moti nadist i nokkurn fjolda svara,
sem hefdi reynst kostnadarsamt t.d. ef
spyrill 4 vegum verkefnisins hefdi spurt
gesti sOmu spurninga.

Vegna pess ad pessi urtaksadferd vard
tyrir valinu er rétt a0 hafa { huga ad vafasamt
er a0 alheefa Ut fra nidurstbdunum og ad
ekki er haegt ad gera rad fyrir a0 urtakid sé
Iysandi fyrir pydid enda er akvedin heetta 4
urtaksskekkjum pegar pessi adferd er notud.
Slikar skekkjur geta t.d. falist { pvi a0 f6lk a
akvednum aldri, stétt eda kyni sé liklegra en
annad til ad taka patt { slikri kénnun og ad
starfsmenn fyrirteekja hafi verid misvirkir {
a0 dreifa kénnuninni. Samt sem 40ur ma
gera rad fyrir ad par sem svarendur urdu
allmargir gefi nidurstéOurnar raunhafar
visbendingar um vidhorf {slenskra
vidskiptavina { hestaleigum.

bydi rannsoknarinnar eru allir islenskir
vidskiptavinir { hestaleigum 4 drunum 2001—
2003, pad er 4 peim tima sem gégnunum var
safnad. Eiginlegur trtaksrammi er p6 ekki
til, par sem ekki er til listi yfir eda talning
4 peim Tslendingum sem keyptu pjénustu
hestaleiga 4 pessu timabili. Pvi ma segja
a0 pad nasta sem hxgt er ad komast pvi
a0 skilgreina trtaksramma { pessu tilfelli,
sé a0 segja urtaksrammann vera alla
Islendinga sem féru { hestaleigu hja peim
43 fyrirtekjum sem 16gdu kénnunina fyrir
sina vidskiptavini 4 umreddu timabili.

Eftir ad gbgnin h6fdu verid fard inn {
télvu voru pau yfirfarin og greind. Farid
var yfir spurningalistann og merkt vid
par spurningar sem asteda potti til ad
sko®a sérstaklega, auk pess sem merkt
var vid spurningar sem pottu 4 einhvern
hatt galladar pannig ad 4steeda vaeri til ad
taka nidurstbdum peirra med varid. bvi
nast var unnin lysandi samantekt 4 helstu
nidurstédum. Bakgrunnsbreyturnar aldur,
kyn og buseta voru t.d. skodadar sérstaklega
til 20 f4 mynd af samsetningu hépsins. Pa
var leitad svara vid rannsoknarspurningunni
og jafnframt rannsakad hvort su tilgata
sem sett var fram { upphafi, stedist. Gerdir
voru fylgnidtreikningar 4 lykilbreytum
svo sem um heildarinzgju vidskiptavina
med ferdina, sem var skodud { samhengi
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vid pxtti eins og framkomu starfsmanna,
pjénustulund og nokkra petti sem snda
20 hestum og reidleidum. Vid fylgni-
utreikninga var leitad eftir tengslum milli
heildaranaegju annars vegar og framkomu
og pjénustulundar hins vegar, til ad svara
spurningunni um pad hvort tengsl veru
milli dnagju gesta og pess vidmots sem
peir fa hja starfsmoénnum. Heildaranagja
var einnig skodud ut fra gedum hesta og
reidleida til ad kanna sannleiksgildi peirrar
tilgatu ad pattur starfsmannsins vegi meira
en hestar og reidleidir, pegar litid er a
heildaranzgju islenskra vidskiptavina i
hestaleigum.

Reynt var ad finna ut hvort tengsl
veru milli breyta, hversu sterk pau varu
og hvort pau varu jakved eda neikvad.
Spurningarnar voru kvardadar a 5 prepa
Likert-kvarda og var fylgnistudull Pearsons
(r) notadur til ad reikna fylgni milli breyta.
begar um gbgn af pessu tagi er ad rada eru
raunar gjarnan notadar stikalausar adferoir,
s.s. fylgnistudull Spearmans (r), en vegna
staerdar urtaksins potti réttletanlegt a0 nota
fylgnistudul Pearsons, sem er stikabundin
a0ferd. Til ad audvelda greiningu gagna
voru pau i allmérgum tilfellum skodud
myndrent, t.d. med punktaritum og
linuritum.

NIDURSTODPUR

Hér 4 eftir er fyrst lysandi samantekt 4
bakgrunnsbreytum til ad 60dlast akvedna
heildarsyn 4dur en hafist er handa vid
tylgnidtreikninga. bvi naest er fylgni breyta
ranns6kud, med tilliti til styrks og stefnu
sambands breytanna. Auk pess er litillega
fjallad um nokkrar athyglisverdar télur sem
fram komu { rannsékninni, en per skipta
mali til ad greina nidurstédur enn frekar.

Grunnupplysingar um patttakendur

Heildarfjoldi patttakenda i kénnuninni var
810 manns, en par af voru 291 katl og 508
konur. Konur eru pvi { miklum meirihluta
eda um 63% svarenda. Aldursdreifing er fra
sex ara og upp 1 sextugt. Athygli vekur ad
um 50% svarenda er tuttugu ara og yngti og
um 96% svarenda er fimmtugur eda yngri.
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Medalaldur allra patttakenda i kénnuninni
var 25 ar. Petta eru visbendingar sem
gagnlegt getur verid fyrir hestaleigur ad
huga ad 1 sambandi vid markadsmal. Rétt
er p6 ad hafa i huga ad adeins eru 90% af
svarendum kénnunarinnar inni { pessum
télum um aldur og hlutféll kynjanna en
nokkud margir kusu ad gefa ekki upp aldur
sinn. Svo virdist sem hlutfoll kynjanna séu
6jafnari fram um tvitugt 4 pann veg ad rim
73% svarenda 4 aldrinum 6 til 22 ara eru
stulkur en 4 aldursbilinu 23-36 er adeins
um 55% svarenda konur. Rétt er ad taka
pad fram ad yngstu patttakendur voru {
tyled med fullordnum en svo lagur aldur
patttakenda orkar vissulega tvimeelis.
Meginporri patttakenda reyndist busettur
4 hofudborgarsvadinu, eda ram 70%. A
Reykjanesi og htfudborgarsvedinu bia um
80% svarenda. Um 90% svarenda téldu ad
audvelt hefdi verid ad finna fyrirtakid sem
pjonustuna veitti en 80% tdldu pad vera vel
merkt. Ahugavert veeri { pessu sambandi 20
skoda samanburd vid vidhorf erlendra gesta
i pessu sambandi. Mikid virdist vera um
svokallada endurkomugesti i greininni, en
um 60% gesta h6£0u adur farid sambearilega
ferd og alls t6ldu um 84% gesta ad verd
pjonustunnar veri sanngjarnt.

Markadssetning pjonustunnar

Eins og sjama a mynd 1 er misjafnt hvernig
tolk faer upplysingar um pa pjénustu sem
i bodi er. Rumlega 46% svarenda segja ad
peir hafi fengid upplysingar um pjénustuna
i gegnum vini eda wttingja. Petta itrekar
mikilvegi afspurnar { markadssetningu
pjonustufyrirtakja.

Vidhortf til pjonustunnar
Pattir sem snda ad starfsfolki, hestum,
reidleidum og heildareinkunn ferdar
voru metnir 4 fimm prepa Likert-kvarda.
Um 62% patttakenda gefa ferdinni hastu
heildareinkunn. Framkoma og pjénustulund
starfsmanna pykir vera g6d en nzr 79%
patttakenda gefa pessum pattum hastu
einkunn.

Adeins um helmingur patttakenda telur
hestana vera mjég hlydna og rélega. Um
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40% telja hestana uppftylla skilyrdi vardandi
vilja og ganghafni en rétt er ad hafa { huga
a0 gestir hafa misgbdar forsendur til ad
meta pa petti, ekki hvad sist ef litid er til
pess a0 margir gestir { hestaleigum hafa litla
sem enga reynslu af hestamennsku.

Reidleidir fa ad jaftnadi gbdar einkunnir,
en um 63% patttakenda gefa reidleidum
hzastu einkunn ef allar spurningar sem snua
a0 reidleidum eru lagdar saman og skodadar
sem ein heild. Reidleidirnar virdast almennt
pykja mjog skemmtilegar en ekki ad sama
skapi fjolbreyttar. Oryggi reidleida pykir
einnig gott.

Athygli vekur einnig ad vidskiptavinir
virdast hafa dhuga 4 aukinni fredslu
samhlida pvi a0 fi a0 komast 4 hestbak
pvi a0 73% gesta s6gdust hefdu viljad fa
meiri kennslu fyrir ferd og { ferdinni sjalfri
og um 55% lystu ahuga 4 a0 komast 4 stutt
reidnamskeid hja vidkomandi fyrirtaki.

Fylgni milli heildarupplifunar gesta
og frammist6du starfsmanna
I rannsékninni var spurt imm spurninga
sem snda ad frammist60u og ferni
starfsmanna { hestaleigum. Par af voru
tver spurningar um framkomu og
pjénustulund og voru pxr skodadar med
tilliti til heildaranagju gesta med upplifun
ferdarinnar. Jakvett samband reyndist vera
milli heildaranzgju gesta og framkomu og
pjonustulundar starfsmanna.

I 1j6s kom ad pekking starfsmanna
4 hestum og natturunni, sem og fram-
koma peirra og pjénustulund, hafa
ahrif 4 heildarinzgju og upplifun gesta.
Visbendingar eru um ad ef patturinn
pjonustulund starfsmanna breytist um eina
einingu sé liklegt a0 heildarupplifun gesta
muni breytast { sému att um 0,511 einingar
a0 jafnadi. Sé litid 4 skyrda dreifingu (t?)
tyrir framkomu starfsmanna, kemur { 1j6s
a0 26% af breytileikanum { heildaranaegju

Annad
Fyr:irtg:kiﬁ sjé;lft
Upplysingamidst6d
Utvarp/ sj‘énvarp
Ferdaskrifstofa
Internetid
| Vinir/zttingjar
Ferdahandbok/augljsingabaKlingur
Da:gbléé /u'm:arit
0 f; 16 15 20 25 30 35 40 45 50%
Mynd 1 Hvernig fa gestir upplysingar um pjénustuna?
Tafla 1 Fylgni heildaranagju vidskiptavina vid frammist6du starfsmanna.
Reiknud fylgni (r) Skyrd dreifing (1?)
bekking 4 hestum +0,408 0,166
bekking 4 nattarunni +0,372 0,138
Framkoma +0,511 0,261
bjénustulund +0,474 0,225
Allir fylgnistudlar eru marktackir midad vid a=0,01
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gesta skyrist af mismunandi upplifun peirra
4 framkomu starfsmanna.

begar skodad var samband milli
heildaranzgju gesta og pjénustulundar
starfsmanna var fylgnin ekki eins sterk en
reyndist p6 marktek. Ef skodud er skyrd
dreifing sést a0 22% af breytileikanum
i heildaranagju gesta skyrist af 6likri
pjonustulund starfsmanna. Pvi ma segja
20 nokkud sterk jakvad fylgni sé milli
framkomu og pjoénustulundar starfsmanna
og heildarupplifunar gesta af ferdinni.
bekking starfsmanna 4 hestum hafoi
sterkari fylgni vid heildaranzgju med
ferdina en pekking peirra 4 natturunni, en
badir pessir pattir h6tdu minni fylgni vid
heildaranagju en framkoma og pjénustulund
starfsmanna.

Fylgni milli heildarupplifunar gesta og
anzgju med hesta

Mikilvegt er ad athuga hversu miklu
mali hestarnir og eiginleikar peirra, skipta
tyrir vidskiptavini { hestaleigum. bvi er
ahugavert a0 athuga fylgni dkvedinna
eiginleika hja hestum vid heildarupplifun
vidskiptavinanna.

Ahersla islenskra vidskiptavina {
hestaleigum, 4 ad hestar séu rélegir, virdist
vera litil. Meiri ahersla er 16¢g0 4 a0 hestar
séu hlyOnir en sa pattur hefur sterkari fylgni
vid heildaranaegju gesta (Tafla 2). Rétt er
p6 ad hafa i huga ad hugsanlegt er ad
svarendur geri ekki skyran greinarmun 4
pessum hugtékum og liti svo 4 ad hlydinn
hestur sé rélegur og 6fugt. Varasamt er
a0 lita 4 nidurstéOur um peatti sem snua
a0 ganglagi og vilja, sem 6yggjandi pvi
eins og adur hefur komid fram ma efast
um forsendur gesta { hestaleigum til ad
leggja mat 4 slika petti. PO potti astada

til ad athuga tengsl milli heildarupplifunar

esta og pess hvort hestar veru toltgengir.
Islenskir vidskipavinir leggja nokkra aherslu
atoltid. b6 virdist vera ad pad hafi ekki eins
mikla fylgni vid heildaranzgju med ferdina
og pad hvort hestar eru hlyonir.

Fylgni milli heildarupplifunar gesta og
anazgju med reidleidir

Ef litid er 4 anzgju gesta med reidleioir,
med tilliti til heildardnaegju med ferdina
er lj6st ad { 6llum tilfellum er um ad reda
jakveett samband en pé missterkt eftir pvi
um hvada petti er spurt (Tafla 3). Tslenskir
gestir virdast ekki leggja rfka aherslu 4 6ryggi
reidleida en peim mun meiri aherslud ad paer
séu skemmtilegar. Sem daemi um pad ma
nefna ad mis-skemmtilegar reidleidir virdast
skyra um 36% af breytilegri heildaranagju
gesta { ferdinni. Vidskiptavinir leggja
jafnframt nokkra aherslu a4 a0 reidleidir
séu hafilega langar.

UMRAEDA
b6 svo ad mikill skortur sé 4 skraningu
hagsterda { hestaferdapjonustu, likt og
morgum 6drum geirum ferdapjénustunnar,
er ljost allmargir adilar hafa fjarhagslegra
hagsmuna ad gzta af ad hestaferdapjonusta
blémstri. Til ad pessi geiri ferdapjénustunnar
dafni, er mikilvegt ad ventingar og vidhorf
vidskiptavina séu pekkt og ad su pjénusta
sem veitt er, s¢ { samrami vi0 vantingar.
bvi er naudsynlegt ad vidhorf rekstraradila
i greininni og ventingar vidskiptavina eigi
samleid.

bvi er pad anagjulegt fyrir adstandendur
hestaferdapjénustu 4 Islandi 20 nidurstddur
ur pessari kénnun medal vidskiptavina
benda til ad nokkud gott samremi sé
milli ventinga vidskiptavina og vidhorfa

Tafla 2 Fylgni heildaranagju vidskiptavina vid gadi hesta.

Reiknud fylgni (r) Skyrd dreifing (t%)
Rolegir hestar +0,197 0,039
Hlyonir hestar +0,390 0,152
Toltgengir hestar +0,377 0,142

Allir fylgnistudlar eru marktakir midad vid o=0,01
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Tafla 3 Fylgni heildaranagju vidskiptavina vid gadi reidleida.

Reiknud fylgni (r) Skyrd dreifing (t%)
Oruggar reidleidir +0,395 0,156
Skemmitilegar reidleidir +0,601 0,361
Fjolbreyttar reidleidir +0,470 0,220
Hafilega langar reidleidir +0,486 0,236

Allir fylgnistudlar eru marktakir midad vid o=0,01

peirra sem pjoénustuna veita. T.d. leggja
rekstraradilar dherslu 4 mikilvagi pess
ad ordspor fyrirtekisins sé gott (Gudrin
Helgadéttir og Harpa Hlin Pérdardottir,
2002) en { lj6s kemur i kénnuninni ad
ramlega 46% {slenskra vidskiptavina fréttu
af fyrirteekinu hjd vinum og @ttingjum, sem
bendir til pess ad ordspor fyrirtekjanna sé
jakveaett.

Rekstraradilar telja mikilvegt ad gestir
fai grunntilségn 1 reidmennsku (Gudrin
Helgadéttir og Harpa Hlin Pérdardottir,
2002). T kénnuninni kemur fram ad 73%
gesta hefdu viljad fa meiri fraedslu fyrir
ferd og { ferdinni og um 55% lystu ahuga a
a0 komast 4 reidnamskeid hja vidkomandi
fyrirtacki. T j6si pessara upplysinga ma velta
pvi fyrir sér hvort rekstraradilar ttu ad gefa
pessum 6skum vidskiptavina enn frekari
gaum vid skipulagningu sinnar starfsemi.

Meginhluti svarenda { kénnuninni eru
konur eda um 63% svarenda. Vekur pad
upp spurningar um hvort kynjahlutfall
patttakenda i pessari rannsokn sé Iysandi
fyrir kynjahlutfall { hestaferdapjonustu
og/eda hestamennsku. Ekkert er hagt
a0 fullyrda um pad hér og ni. Hugsanlegt
er a0 konur séu af einhverjum astedum
liklegri til ad svara slikum spurningalistum
en karlar og gzeti pad og/eda adrir pattir
haft pau ahrif ad hlutfall kvenna yroi
hzrra { kénnuninni en pad raunverulega er
i gestahopi hestaleiganna. Hinsvegar er ekki
vitad med vissu um kynjahlutfoll i0kenda
hestamennsku.

Rannséknir benda almennt til pess
a0 hlutur starfsfélks sé mikill { gedum
pjonustu. Kemur pad einnig fram { pessari
konnun par sem ad sterk jakvad fylgni
er milli framkomu og pjénustulundar
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starfsmanna og heildarupplifunar gesta.
Sama ma segja um fylgni milli heildaranzgju
gesta og pjonustulundar starfsmanna. i
1j6si pessa er nidurstada rannsoknarinnar
su a0 rannsoknarspurningunni megi ad
hluta svara jatandi. Spurt var hvort fylgni
veeri milli heildarupplifunar vidskiptavina
i ferdinni og vidmoéts og pjéonustulundar
starfsmanna. Pessar nidurstédur benda
eindregid i pa att.

Rekstraradilar leggja rika aherslu 4 gaedi
hesta og reidleida (Gudrun Helgadottir og
Harpa Hlin P6rdardottir 2002). Nidurst6our
kénnunarinnar benda til a0 nokkud sterk
tylgni sé milli heildaranegju vidskiptavina
og geda hesta. i upphafi rannséknarinnar
var eftirfarandi tilgata sett fram: ,,Framkoma
og pjonustulund starfsmanna hefur meira
a0 segja um heildarupplifun vidskiptavina
i hestaleigum en gzdi hesta og reidleida‘“.
Nidurstédur benda til ad tilgatan standist ad
hluta. Pad er ad framkoma og pjénustulund
starfsmanna hafi meira ad segja vardandi
heildarupplifun vidskiptavina en gzdi hesta.
Sé hins vegar litid 4 alla paetti sem lata ad
reidleidum, virdist vera ad heildarfylgni
peirra patta vid anzgju vidskiptavina sé
heldur heerri en ef litid er 4 peetti sem lita
a0 framkomu og pjénustulund starfsmanna.
Munur par 4 milli er p6 ekki umtalsverdur
og ma pvi draga pa alyktun ad gzdi
framkomu og pjénustulundar starfsmanna
og gadi reidleida séu mjog mikilvagir pattir
til ad tryggja ad heildarupplifun gesta sé
jakveed.

Eins og fram hefur komid fram,
hefur ekki 40ur verid unnin vidamikil
rannsokn a vidhorfum og vaentingum
islenskra vidskiptavina { hestaleigum.
ber nidurstédur sem hér birtast varpa
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pvi nokkud nyju ljési 4 vidhorf peirra
vidskiptavina. Slikar upplysingar eru
mikilveegar fyrir rekstraradila vid préun og
hénnun pjénustu og einnig vid skilgreiningu
markhépa og markadssetningu 4 islenskum
markadi.

Samberileg g6gn um erlenda vidskipta-
vini hestaleiga og erlenda gesti { lengri
hestaferdum eru til og bida trvinnslu.
Ahugavert verdur ad skoda bessar
nidurstddur { samanburdi vid nidurstéour
ur peim gégnum. Enn frekari rannsoknir
4 svidi hestaferdapjonustu eru mikilvaegur
lidur { préun greinarinnar, ekki sist med
tilliti til pess hvernig wskilegast er ad préa
pa pjonustu sem veitt er ferdamoénnum.
Hafa parf { huga ad mata ventingum og
porfum vidskiptavina sem og ad hamarka
ardsemi fyrirtakja i greininni.
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